Perustamisprosessi by Korvenpää, Hanna
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hanna Korvenpää 
 
Perustamisprosessi  
 
Metropolia Ammattikorkeakoulu 
Tradenomi YAMK 
Liiketalous /  
L0818S6 
Opinnäytetyö 
1.4.2018 
 Tiivistelmä 
  
Tekijä(t) 
Otsikko 
 
Sivumäärä 
Aika 
Hanna Korvenpää 
Perustamisprosessi 
 
78 sivua + 6 liitettä 
1.4.2018 
Tutkinto Tradenomi YAMK 
Koulutusohjelma Liiketalous 
Suuntautumisvaihtoehto Liiketalous 
Ohjaaja(t) 
 
Lehtori Pia Hellman 
 
Opinnäytetyön teoria käsitteli sekä tuotteistamista että palvelumuotoilua. Lisäksi teoria 
pyrki luomaan pohjaa ja ymmärrystä tehtävälle kehittämistyölle määrittämällä tärkeitä 
käsitteitä kuten palvelu ja palvelun laatu. Käytännön opinnäytetyö eteni palvelumuotoi-
lussa määritellyn prosessin mukaisesti.  
 
Kehitystehtävän sisältöä määriteltiin havainnoimalla sekä haastatteluilla. Nykytilan 
kartoitus tehtiin tutustumalla aiemmin tehtyjen erilaisten kyselyjen tuloksiin sekä yhteisesti 
ideoimalla. Määrittely toimi pohjana koko kohdeorganisaation yhteiselle työpajalle, jossa 
luotiin uutta toimintaprosessia.  
 
Teoriaan ja tehtyyn kehittämistyöhön perustuen voitiin johtopäätöksenä todeta, että 
yrityksessä tehtävä kehittämistoiminta on johdon aloitteista lähtevää, suunnitelmallista ja 
ennen kaikkea tavoitteellista toimintaa. Kehittämisen lopputuloksena syntynyt prosessi 
mahdollistaa kohdeorganisaatiolle asiakaskeskeisen palveluprosessin edelleen 
kehittämisen. 
 
Avainsanat Service Blueprint, asiakaskeskeisyys, asiakaskortti, palvelun laatu, palvelu 
 Abstract 
  
Author(s) 
Title 
 
Number of Pages 
Date 
Hanna Korvenpää 
Creation Process  
 
78 pages + 6 appendices  
1 April 2018 
Degree Master of Business Administration 
Degree Programme Business administration 
Specialisation option Business administration 
Instructor(s) 
 
Pia Hellman, Senior Lecturer 
 
Theory of the thesis discussed both service design and productization. On top of that theo-
ry tried to create base and understanding for the thesis by defining important concepts like 
service and service quality. The practical development work followed the process defined 
in service design.  
 
Development project was determined by observing organization and with interviews. On 
research phase present stage was defined with the help of stydying surveys done earlier 
and with personnel. Mapped current situation worked as a base for the workshop arranged 
to whole organization where new process was planned.  
 
It can be said as a conclusion that based to theory and done development work target 
company’s development actions are carried out by the management, with a clear focus 
and with clear targets. Model created in the development work enables target company to 
further develop the customer centric service model in the future.  
Keywords Service blueprint, Customer centricity, Customer card, Service quality, service 
1 
  
Sisällys 
1 Johdanto 2 
2 Käsitteellinen viitekehys 2 
2.1 Miksi keskittyä palvelun parantamiseen? 3 
2.2 Palvelun määrittelyä 4 
2.3 Palvelun laatu 5 
2.4 Palveluiden kehittämisen prosessien taustaa 8 
2.4.1 Schenuingin ja Johnsonin prosessi 8 
2.4.2 Edvardssonin ja Olssonin näkökulmaa palveluiden muotoiluun 10 
2.4.3 Alamin ja Perryn prosessi 11 
2.4.4 Stevensin ja Dimitriadiksen näkökulmaa palveluiden muotoiluun 13 
2.4.5 Muita palveluiden kehittämisen malleja 14 
2.5 Tuotteistaminen ja palvelumuotoilu 15 
2.5.1 Tuotteistaminen 16 
2.5.2 Palvelumuotoilu 17 
2.6 Prosessiin soveltuvat kehittämiskohteet 20 
2.7 Kehittämisen hyödyt 20 
2.8 Kehittämistyön haasteita 20 
2.9 Palvelumuotoilun ja tuotteistamisen prosessin eteneminen 21 
2.10 Service Blueprint 22 
Lähteet 25 
Liitteet  
Liite 1 - salainen 
Liite 2 - salainen 
Liite 3 - salainen 
Liite 4 - salainen 
Liite 5 – salainen 
Liite 6 – salainen 
Liite 7 -  salainen 
Liite 8 -  salainen 
Liite 9 – salainen 
Liite 10 – salainen  
Liite 11 – salainen 
Liite 12 - salainen 
2 
  
1 Johdanto 
 
Palveluiden kehittämisen aihe on ajankohtainen. Asiakkaalla on enemmän valtaa kuin 
koskaan aikaisemmin. Hän odottaa, että hänen monimutkaisuuttaan ymmärretään ja 
häntä varten luodut palvelut on räätälöity tuota monimutkaista kokonaisuutta 
ymmärtäen. Asiakkaan odotukset vaihtelevat ihmistyypistä ja organisaatiokulttuurista 
riippuen. Tämän vuoksi nykypäivän asiakasta on vaikea kategorisoida.  
 
Asiakkaan käyttäytymisen ja odotusten muutos on maailmanlaajuisesti niin 
merkittävää, että useat megatrendejä julkaisevat tahot pitävät sitä keskeisenä 
globaalina muutosvoimana. Megatrendit ovat globaaleja muutosilmiöitä, jotka 
muovaavat tulevaisuuttamme sekä yksityisinä kuluttajina että yrityksen työntekijöinä. 
(Megatrendit 2017.)  
 
Asiakasodotusten ja käyttäytymisen muutos merkitsee, että asiakkaan odotus 
ostettavaa palvelua kohtaan ohjaa tulevaisuudessa yhä enemmän sitä, miten palvelua 
tuotetaan. Palveluntuottajan rooliksi jää täyttää asiakkaan odotus. Palveluyrityksen on 
toiminnassaan huomioitava asiakaskunnassa tapahtunut muutos. Organisaation 
toiminnan tulee uudistua ja kehittyä asiakaslähtöisempään suuntaan. Asiakas on 
halukas auttamaan ja tekemään yhteistyötä palveluntuottajan kanssa ymmärryksen 
luomisessa ja olemaan aktiivisessa roolissa palvelun kehittäjänä. Asiakkaan 
päästäminen mukaan luomistyöhän sitouttaa asiakasta palveluun. Asiakas luottaa itse 
luomaansa.  (How will you change buyers into stakeholders?)  
2 Käsitteellinen viitekehys   
 
Opinnäytetyöni avulla haluan parantaa ja yhtenäistää kohdeorganisaatiossa asiakkaan 
suuntaan tehtävää palvelun laatua. Siksi viitekehyksessä on tärkeää määritellä, mitä 
palvelu on ja toisaalta mitä palvelun laatu tarkoittaa. Olen myös hakenut perusteita 
siihen, miksi palvelun parantamiseen kannattaa panostaa. Työtäni varten olen tutkinut 
erilaisia malleja, joiden avulla palvelun laadun parantamista on vuosien varrella tehty ja 
pohtinut niiden soveltuvuutta tai soveltumattomuutta opinnäytetyöhöni. Esittelen ne 
prosessit, joiden avulla olen opinnäytetyöni tehnyt sekä malleihin liittyviä keskeisiä 
prosesseja ja työkaluja, joita olen opinnäytetyössäni hyväksikäyttänyt.  
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2.1 Miksi keskittyä palvelun parantamiseen? 
 
Palvelu ratkaisee, kuinka hyvin yritys menestyy. Hyvä ja asiakkaan tarvetta vastaava 
palvelu luo menestystarinoita ja tuottaa asiakasuskollisuutta. Huono ja turhautumista 
aiheuttava palvelu asettaa yrityksen kilpailemaan markkinoilla hinnalla ja etsimään 
jatkuvasti uusia asiakkaita paikkaamaan menetettyjä. Harward Business School tutki 
palvelun merkitystä yrityksille jo 90-luvulla. Silloinen tutkimus osoitti, että ensimmäisinä 
vuosinaan asiakkuudet olivat pääsääntöisesti organisaatioille tuottamattomia, mutta 
vuosien saatossa asiakkuudet tulivat yrityksille äärimmäisen kannattaviksi. Uskollisten 
asiakkaiden palvelun kustannus pieneni tutkimuksen mukaan vuosien kuluessa ja 
ostovolyymi nousi. Pitämällä viisi prosenttia enemmän asiakkaistaan, yrityksen tuotto 
nousi 25% ja 95% välillä. (Reichheld & Schefter 2000.)  
 
New Voice Median tekemän tutkimuksen mukaan yritykset USA:ssa menettävät 
vuositasolla liikevaihtoa 62 miljardin dollarin edestä huonon asiakaspalvelun vuoksi 
lähtevistä asiakkaista. (Noble 2016.) Tutkimukseen vastanneet asiakkaat kertoivat 
vaihtavansa palveluntarjoajaa, mikäli asiakaspalvelu ei kunnioita asiakasta, on 
epäystävällistä tai asiakasta siirretään organisaatiossa henkilöltä toiselle. Asiakkaat 
eivät myöskään hyväksyneet sitä, etteivät saaneet myyjäorganisaatiosta 
henkilökohtaista asiakaspalvelua tai ettei asiakaspalvelija pystynyt vastaamaan 
asiakkaan kysymyksiin. Asiakkaiden ongelmiin ripeästi vastaaminen ja 
ratkaisukeskeisyys olivat asiakkalle tärkeitä asiakaspalvelussa onnistumisen mittareita.  
Vaihtoehtoiset kommunikointikanavat hyväksyttiin asiakkaan toimesta 
yhteydenottovälineeksi kun asiat toimivat moitteetta. Epässelvyyksien selvittämisessä 
soittoa pidettiin kuitenkin tärkeimpänä ratkaisuun johtavana tekijänä. 
Asiakaspalvelukanavien valinnalla eri tilanteissa on merkitystä palvelun onnistumiselle 
ja sille minkälainen kokemus asiakkaalle palvelusta jää. (Serial switchers strikes again. 
How bad emotive customer experiences are costing brands billions 2016, 1-6.) 
 
New Voice Median tutkimuksen mukaan asiakas on tyytyväinen, mikäli on saavuttanut 
palvelulle asettamansa tavoitteet ja palvelu on aikaansaanut positiivisen 
tunnekokemuksen. Asiakas punnitsee, kuinka helppoa tavoitteeseen pääsy tilanteessa 
on ja minkälainen kokemus ja tunne palvelusta jää.  Tärkeää on personoitu ja pro-
aktiivinen asiakaspalvelu, jossa ei tunneta siiloja. Yritykset, jotka kykenevät 
palvelemaan asiakasta yli siilorajojen ymmärtäen kaikki asiakaskokemukseen  
vaikuttavat tehtävät yrityksessä pystyvät erottautumaan asiakaspalvelulla kilpailijoista. 
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(Serial switchers strikes again. How bad emotive customer experiences are costing 
brands billions 2016, 1-6.) 
 
Janne Löytänä ja Katleena Kortesuo ovat kirjassaan ”Asiakaskokemus 
palvelubisneksestä kokemusbisnekseen” luoneet suomekielisen määritelmän 
asiakaskokemukselle. Heidän mukaansa asiakaskokemus on asiakkaan ja 
kohdeorganisaation välisten kohtaamisten, mielikuvien sekä tunteiden summa. 
Asiakaskokemuksessa korostuu vahvasti tunne, jota palvelua tuottavan yrityksen on 
pyrittävä johtamaan tuottamalla asiakkaalle arvoa palvelunsa merkityksellisyyden 
kautta. Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii asiakkaan ymmärtämistä ja 
organisaation kykyä luoda asiakkaalle kokemuksia. Se edellyttää toiminnan 
suunnittelua asiakkaan lähtökohdista kaikkien osastojen toimesta. Kun tunnetaan 
asiakas, voidaan luoda positiivinen palvelukokemus tietoon perustuen. Kun 
kohdeorganisaation palvelu on asiakkaalle merkityksellistä, kokee asiakas saavansa 
arvoa kohdeorganisaation toiminnasta, mikä luo puitteet pitkäkestoiselle 
asiakassuhteelle. (Kortesuo & Löytänä 2011.)  
 
Shep Hyken on Forbesissa julkaisemassaan artikkelissa tunnistanut tärkeimpiä 
asiakaskokemukseen ja palveluun liittyviä trendejä, joita hyödyntämällä 
myyjäorganisaatio kykenisi parantamaan palveluaan. Hyvä palvelu vähentävää hinnan 
merkitystä, eikä edellytä myymään palvelua kilpailijaa halvemmalla. Palvelun räätälöinti 
ja asiakkaan parempi ymmärtäminen parantavat asiakkaan kokemusta ja tätä kautta 
lojaliteettia. Myyjäyritys kykenee omalla palvelullaan tuottamaan asiakkaalle 
menestystä omassa liiketoiminnassaan. (Hyken 2017.)  
 
Hykenin mukaa proaktiivisuus parantaa asiakkaan kokemusta palvelusta. 
Proaktiivisuus palveluyrityksen toiminnassa tarkoittaa asiakkaan palveluongelmien 
havaitsemista ja korjaamista ennen kuin asiakas ehtii niitä havaita. Digitaaliset 
palvelumahdollisuudet auttavat luomaan proaktiivisuutta toimintaan. Ne tarjoavat 
nopeutta ja joustavuutta asiakkaalle ja mahdollisuuden valita kommunikointikanavan ja 
ajan mieltymystensä mukaan. (Hyken 2017.) 
2.2 Palvelun määrittelyä 
 
Opinnäytetyöni keskeinen käsite on palvelu, jota kohdeorganisaatio tuottaa. Palvelun 
määrittely ja sen merkitys kokonaiskansantaloudelle opinnäytetyössäni luo käsityksen 
siitä mittakaavasta, joka palveluilla maailmanlaajuisesti on ja miksi niiden kehittäminen 
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on tärkeää. Jotta palvelua voidaan alkaa kehittämään on ymmärrettävä, mikä 
kehitettävä kohde on. 
 
Palveluiden tuottamisella on maailmantaloudelle suuri merkitys. On arvioitu, että 
Euroopan Unionin alueella palvelualojen osuus bruttokansantuotteesta on 60-70%, 
työpaikoista kaksi kolmannesta. ( Münch 2017; Dervojeda & Verzijl & Nagtegaal & 
Lengton & Rouwmaat & Monfardini & Frideres 2014.) Palveluista puhuttaessa 
tarkoitetaan sellaista tuotettua asiaa, joka ei ole käsin kosketeltava tai silmin nähtävää. 
Se ei ole tuote, jonka asiakas voi näköhavaintojensa perusteella arvottaa tai 
keskenään vertailla. Vargo ja Akaka muotoilevat palvelun olevan teko, jonka tehdään 
jollekin toiselle osapuolelle. Palveluyritys voi palvella, muttei voi tehdä tai luoda 
palvelua ilman toista osapuolta. Asiakas on aina osana palvelua. (Vargo & Akaka 2009, 
39.)  
 
Noventum määrittää palvelun tuotteeksi, jota ei voi inventoida ja joka luodaan ja 
kulutetaan toimitushetkellä. Tuotteena se saattaa vaihdella asiakkaittain 
merkittävästikin, koska palvelu koostuu sekä suorista että epäsuorista 
rakennusainesta. Tämä tarkoittaa sitä, että palvelu muodostuu  ihmisten 
ammattitaitoisen asiakaspalvelun lisäksi siitä, miten asiakas palvelun kokee. (Service 
Thinking.)  Tämä tekee palvelun tuottamisen haastavaksi. Pelkkä ammattitaito ei tuota 
valmista tuotetta, vaan asiakkaan kokemus tuotetusta palvelusta muodostaa 
kokonaisen tuotteen.   
 
Erilaisia palveluita yhdistävät niiden piirteet. Palveluita yhdistäviksi piirteiksi luetaan 
niiden aineettomuus, prosessimaisuus sekä  se, että asiakas osallistuu osaltaan 
palvelun tuotantoon. Arvoa palveluun voidaan luoda laadullisesti tai määrällisesti. 
Vaikkapa tuotteen muotoilu tai asiakaskokemus lasketaan laadulliseen arvoon. 
Määrällistä arvoa luodaan puolestaan mm. hinnalla tai teknisillä ominaisuuksilla. 
(Jaakkola & Orava & Varjonen 2009, 6.) 
2.3 Palvelun laatu 
 
Laadukas palvelu edellyttää myös palvelun jatkuvaa kehittämistä. Palveluyrityksen 
tulee ymmärtää asiakkaan odotuksen palvelua sekä sen tuottamaa arvoa kohtaan 
kasvavan ajan myötä. Laadullista arvoa nostaa  palveluntarjoajan ammattitaito ja kyky 
parantaa sitä, minkä asiakas palvelusta yrittää saavuttaa. Laadukas palvelu edellyttää 
palveluajattelua, joka muodostuu siitä, että palvelua tuottava yksilö ymmärtää 
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asiakkaan tarpeet ja osaa tarjota asiakkaalle tarpeita vastaavaa palvelua tuottaen sen 
tehokkaasti. Palvelu koostuu kaikista asiakkaan ja palveluyrityksen kohtaamisista ja on 
näiden kohtaamisten asiakkaalle muodostuvien mielikuvien summa. (Service Thinking.)  
 
Terho Tirkkonen on kirjoittanut palvelun laadun määrittämisestä, mittaamisesta ja 
kehittämisestä. Tirkkosen mukaansa palvelun laatu määräytyy sen mukaan, miten 
palvelu täyttää asiakkaan ennakko-odotukset. Asiakkaalle luvattu täytyy toimia myös 
käytännössä. Palvelyrityksen tulee lunastaa ne lupaukset, joita myyntivaiheessa 
palvelulle asiakkaan kanssa sovitaan toteutettavaksi. Palvelu ei voi myöskään olla 
palveluyrityksen johdon tulkintaa asiakkaan tarpeista vaan aidosti asiakkaan tarpeista 
lähtevää palveluiden tuottamista. (Tirkkonen 2014.) 
 
Christian Grönroos puolestaan on jakanut palvelun kokonaislaadun asiakkaan 
odotuksiin ja asiakkaan kokemuksiin  kuvion kaksi mukaisesti. Asiakkaan odotuksiin 
palvelua kohtaan vaikuttaa ensisijaisesti tarve palvelulle. Palveluyrityksen tulee 
ymmärtää milloin palvelua tarvitaan, jotta sitä voidaan tarjota tarpeeseen. Palvelun 
tuottajan maine ja brändi sekä se, kuinka yritystä suositellaan yleisesti vaikuttavat 
siihen, miten asiakas asettaa odotuksensa tuotettavaa palvelua kohtaan. Hyvät 
referenssit ja hinta muodostavat osan asiakkaan odotuksista. (Grönroos 2009, 122.)   
 
Asiakkaan kokemus laadukkaasta palvelusta muodostuu Grönroosin mukaan 
seitsemästä kriteeristä. Niistä ensimmäinen on ammattimaisuus ja taidot, jotka 
lasketaan tekniseen laatuun ja vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta. 
Tekninen laatu tarkoittaa asioita, joita palvelussa tuotetaan asiakkaalle, eli mitä 
konkreettisesti palveluprosessi asiakkaalle tehdään. (Laatu yrityksissä.) 
Ammattimaisuudessa ja taidoissa oleellista on, että asiakkaat ymmärtävät 
palveluyrityksen tuottavan palvelua sellaisilla tiedoilla, taidoilla ja prosesseilla, jotka 
tuottavat palvelulle ammattitaitoisen lopputuloksen. (Tirkkonen 2014; Grönroos 2009, 
122.)  
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Kuvio 2. Palvelun kokonaislaadun määritelmä. (Grönroos 2009, 105.) 
 
Organisaation työntekijöiden palveluhalukas asenne ja ratkaisukeskeinen 
käyttäytyminen vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelusta. Erityisesti niillä on 
vaikutusta siihen, että asiakas tuntee itsensä huomioiduksi. Grönroos sijoittaa asenteet  
ja käyttäytymisen toiminnalliseen laatuun ja laadukkaan palvelun toiseksi kriteeriksi. 
Toiminnallinen laatu kuvaa, kuinka asiakas kokee palveluprosessin ja miten hän 
palvelun saa. (Laatu yrityksissä; Tirkkonen 2014; Grönroos 2009, 122.)   
 
Toiminnalliseen laatuu kuuluu myös lähestyttävyys ja joustavuus, jota Grönroos pitää 
kolmantena kriteerinä. Asiakkaan tunne siitä, että palveluyritys on lähellä, paikalla 
tarvittaessa, helppo lähestyä ja sopeutuvainen vaikuttavat siihen, miten laadukkaaksi 
asiakas palvelun kokee. Toiminnan tulee olla suunniteltua ja operatiivisen tuotannon 
järjestelmällistä, jotta asiakas kokee toiminnan sopeutuvan ja joustavan hänen 
tarpeidensa mukaisesti. Palvelun suunnittelu asiakkaalle vaikuttaa palvelun 
sujuvuuteen ja yhdenmukaisuuteen, joka parantaa osaltaan asiakaskokemusta. 
(Tirkkonen 2014; Grönroos 2009, 122.)   
 
Luotettavuus vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja on osana Grönroosin toiminnallista 
laatua. Luotettavuus tarkoittaa, että asiakas tietää saavansa etujensa ja lupausten 
mukaista palvelua palveluorganisaatiosta. Palveluyrityksen on kyettävä myös 
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normalisoimaan palvelu odottamattomissa tilanteissa. Asiakas tietää palveluntarjoajan 
ryhtyvän toimenpiteisiin palvelupoikkeaman syntyessä tuottaakseen uuden 
hyväksyttävän ratkaisun tilanteeseen. Luotettavuuden Grönroos nimeää kriteeriksi 
numero neljä ja palvelujen normalisoinnin kriteeriksi viisi laadukkaan palvelun 
tuottamisessa. (Grönroos 2009, 122.)   
 
Palvelumaisema tukee ja vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelusta. Grönroosin 
mukaan palvelumaisema on kuudes seitsemästä laadukkaan palvelukokonaisuuden 
kriteeristä. Palvelumaisemalla tarkoitetaan palveluorganisaation fyysistä ympäristöä 
sekä palvelun tuottamisen aikana luotua ympäristöä. Viimeisenä asiakkaan laadukkaan 
palvelun kriteerinä Grönroos pitää palveluyrityksen mainetta ja uskottavuutta. 
Asiakkaan tulee luottaa palvelutarjoajaan ja tuotettaviin palveluihin. Palveluiden tulee 
tuottaa rahalle vastinetta ja olla asiakkaan arvomaailman mukaisia. (Grönroos 2009, 
122.)   
 
Tirkkosen mukaan asiakkaan kokemukseen palveluorganisaatiosta vaikuttaa vielä  se, 
kuinka palveluorganisaatio ottaa huomioon terveyteen, turvallisuuteen tai ympäristöön 
liittyvät seikat toiminnassaan. Itse näen asiakkaiden tietoisuuden ja vastuun 
lisääntyneen näistä asioista ja he ottavat ne huomioon vaateina tarjouspyynnössään 
potenttiaaliselle palveluntarjoajalle. (Tirkkonen 2014) 
2.4 Palveluiden kehittämisen prosessien taustaa 
 
Halusin opinnäytetyössäni arvioida palveluiden kehittämisen malleja sekä 
kehittämisestä kirjoitettuja näkökulmia. Tällä tavoin loin perspektiiviä tehtävään 
kehitystyöhön. Prosessien ja näkökulmien miettiminen mahdollisti parhaiten 
soveltuvien työkalujen käytön tehtävälle prosessin kehittämiselle.    
2.4.1 Schenuingin ja Johnsonin prosessi 
 
Schenuing ja Johnson kirjoittivat vuonna 1989 palveluiden kehittämisestä. Tuohon 
mennessä oli tunnistettu ainoastaan neljä palvelun kehittämisen prosessia, joista kaikki 
olivat melko tuoreita. Yksi malleista pyrki kehittämään nimenomaan palveluita, mutta 
korosti enimmäkseen kehittämisen monimutkaisuutta ja määrittämisen vaikeutta 
tuottamatta mitään toimivaa konseptia suunnitella palveluita. Muut kolme toistivat 
kuviossa kolme Booz, Allen & Hamiltonin luomaa tuotteiden kehittämisen prosessia. 
Myös Schenuing ja Johnson pohjasivat oman prosessinsa  Booz, Allen & Hamiltonin 
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luomaan prosessiin.  Se oli alunperin 1960-luvulla kehitetty prosessi, jota vuonna 1982 
oli muokattu lisäämällä siihen vaiheita.  Schenuingin ja Johnsonin mukaan prosessi 
toimi parhaiten palveluiden kehittämiseen.  (Schenuing & Johnson 1989.) 
 
  
Kuvio 3. Tuotteiden kehittämisen prosessi Booz, Allen & Hamilton. (Scheuing, & Johnson 1989.) 
 
Schenuingin ja Johnsonin prosessissa, New Service Development, on palvelun 
kehittämiseen tunnistettu viisitoista askelta, jotka on jaettu edelleen neljään eri 
vaiheeseen.  Prosessissa on tärkeä rooli suunnittelulla sekä testauksella, jotka 
vuorottelevat palvelun kehittämisessä. Schenuing ja Johnson korostavat palvelun 
suunnittelussa tavoitteiden asetantaa sekä pohdintaa, kuinka työ toteutetaan. 
Kehittämistä ei voi tehdä hyppäämällä suoraan asiaan miettimättä määränpäätä, 
suuntaa ja vaadittavia resursseja johdon toimesta. (Schenuing & Johnson 1989.) 
 
Kuviossa neljä avattuna Schenuingin ja Johnsonin luoma prosessi. Mielestäni malli 
lähtee vahvasti organisaation sisäisesti palvelun kehittämisestä, eikä asiakasta oteta 
mukaan kehittämistoimintaan riittävässä mittakaavassa. Palvelu kehitetään valmiiksi 
tiettyyn pisteeseen ja aletaan syöttämään sisäisesti kehitettyä asiakkaille testattavaksi. 
Palvelun kehittämisen prosessin keskiössä ei myöskään ole henkilöstö, jonka itse näen 
olevan tärkeässä asemassa opinnäytetyöni kehitettämistyössä. Tämän vuoksi prosessi 
ei sovellu tämän opinnäytetyön pohjaksi, jossa asiakas on tekemisen lähtökohta. 
Tarkoituksena on saada aikaan koko kohdeorganisaatiota ja sen henkilöstöä palveleva 
prosessi. Schenuingin ja Johnsonin luoma prosessi oli kuitenkin ensimmäinen, joka 
kehittää tuotteiden kehittämisen prosessia palveluille sopivammaksi. Siinä 
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ymmärretään henkilökunnan kouluttamisen tarve luodulle idealle ja tätä kautta rooli 
palveluiden tuottamisessa. 
 
 
 Kuvio 4. Scheuingin ja Johnsonin New Service Development – prosessi. (Scheuing, & Johnson 
1989.) 
2.4.2 Edvardssonin ja Olssonin näkökulmaa palveluiden muotoiluun 
 
Asiakaskeskeisyyttä palveluiden kehittämisessä korostivat voimakkaasti Bo 
Edvardsson ja Jan Olsson artikkelissaan vuodelta 1996. He pyrkivät selvittämään, 
miten asiakas arvioi yritystä ja sen palvelua. Asiakkaan kokonaiskäsitys palvelusta 
muodostuu heidän mukaansa kolmesta tekijästä. Ensimmäisenä tekijänä on itse 
prosessi, jolla palvelua suoritetaan ja jossa asiakas on osallisena. Palveluprosessin 
tulee olla yhtenevä asiakkaan käyttäytymisen logiikkaan. Tätä kautta asiakas kokee 
saavansa palvelusta laatua. Tämä ajatteluprosessi tukee hyvin tekemääni kehitystyötä 
kohdeorganisaatiossa. (Edvarsson & Olsson 1989, 142; 146.) 
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Toisena tekijänä on palvelun lopputulos. Asiakas arvioi, kuinka paljon arvoa ja laatua 
hän on palvelun lopputuloksesta saanut. Sekä prosessi että lopputulos ovat riippuvaisia 
resursseista, jotka palvelun mahdollistavat ja suorittavat. Resurssit ovatkin kolmas 
asiakkaan palvelukäsitykseen vaikuttava asia. Edvarssonin ja Olssonin mukaan 
palveluyrityksen resursseista täytyy pitää huolta, motivoida ja kouluttaa, jotta he 
palvelevat asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. He eivät huomioi henkilöstöä 
osana palvelun luomista, minkä itse näen tärkeäksi palveluiden kehittäjänä. Heidän 
prosessissaan henkilöstö koulutetaan tuottamaan luotua prosessia. (Edvarsson & 
Olsson 1989, 142; 146.)  
 
Asiakas ostaa palvelua tarpeeseen. Asiakkaan tarpeet voi Edvarssonin ja Olssonin 
mukaan jakaa ensisijaisiin tarpeisiin ja toissijaisiin tarpeisiin. Esimerkkinä tästä he 
olivat ottaneet henkilön tarpeen soittaa ulkomaille. Tuota soittoa varten henkilö 
tarvitsee puhelimen. Se on ensisijainen tarve. Toissijainen tarve sen sijaan on 
puhelinnumero soittoa varten. Ilman puhelinnumeroa oikeaan paikkaan asiakkaan 
kokonaistarve ei tule tyydytetyksi. Kääntäen palveluyritys voi jakaa palvelunsa 
avainpalveluihin ja tukipalveluihin. Tukipalveluiden laatu vaikuttaa Edvarssonin ja 
Olssonin mukaan yleensä eniten asiakkaan kokemukseen palvelusta. Tukipalveluiden 
tulee lisätä palvelun arvoa ja olla helppokäyttöinen täyttääkseen asiakkaan odotukset. 
(Edvarsson & Olsson 1989, 149-150.)  
 
Palveluiden jakaminen avainpalveluihin ja tukipalveluihin auttaa organisaatiota 
hahmottamaan, miten kaikki yksittäiset tehtävät linkittyvät asiakkaan tarpeiden 
tyydyttämiseen.   
2.4.3 Alamin ja Perryn prosessi 
 
Vuonna 2002 Alam Ian sekä Perry Chad kirjoittivat palveluiden kehittämisestä. He 
ottivat kantaa siihen, kuinka tärkeää asiakkaan mukaan ottaminen palveluiden 
kehittämisessä on. Palvelun ostaminen vie yleensä tuotteen ostamista kauemmin, mikä 
johtaa syvempään asiakassuhteeseen kuin fyysistä tuotetta ostettaessa. Tunnesuhteen 
ja lojaliteetin vahvistamiseksi asiakkaan panostus palvelun kehittämiseen on 
äärimmäisen hyödyllistä. (Alam & Perry 2002.) Alamin ja Perryn ajatukset tukevat 
tehtävää kehittämishanketta kokonaisuutena ja luovat siihen perusteita.  
 
Alamilla ja Perryllä oli tutkimuksessaan palveluiden kehittämisestä mukana monia 
yrityksiä. Yritykset korostivat ideoinnin merkitystä palveluiden kehittämisvaiheessa. 
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Ideointia tulisi tukea ja tuoda lähemmäksi liiketoimintastrategiaa. Ideoita ei myöskään 
tulisi hylätä ennen syvempää pohdintaa ja tutkimusta. Ideat syntyvät usein henkilöstön 
toimesta ja käytännön tekemisen tuloksena. Henkilöstön rooli organisaation ja palvelun 
kehittäjänä korostui Alamin ja Perryn tutkimuksessa verrattuna aiempiin. Henkilöstö 
palvelun tuottajana kykeni myös sitä osaamisellaan luomaan. (Alam & Perry 2002.)  
 
Myös Alam ja Perry kehittivät oman prosessinsa palveluiden  kehittämiseen. 
Periaatteeltaan prosessi on hyvin samankaltainen Schenuingin ja Johnsonin luomaan 
prosessiin verrattuna, mutta sitä on lyhennetty. Kuvio viisi on kuva kehitetystä 
prosessista.  Joitakin vaiheita on laitettu yhteen tai  tehdään rinnakkain yhtä-aikaa 
aiempaan Schenuingin ja Johnsonin prosessiin verrattuna. Tämä lyhentää prosessin 
kokonaisaikaa. (Alam & Perry 2002.) 
 
Itse en koe tätäkään prosessia kokonaisuutena opinnäytetyöhöni sopivaksi 
kehittämisen pohjaksi. Se on kaavamainen ja aikaavievä eikä tarjoa sitä vapautta 
edetä, minkä opinnäytetyöhöni tarvitsen. Mielestäni nykytilan analysointia ei oteta 
prosessissa huomioon riittävästi, minkä tulisi tuottaa aihioita tehtävään kehitystyöhön.  
 
  
Kuvio 5. Alamin ja Perryn palveluiden kehittämisen prosessi. (Alam & Perry 2002.) 
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2.4.4 Stevensin ja Dimitriadiksen näkökulmaa palveluiden muotoiluun 
 
Sekä Schenuing ja Johnson että Alam ja Perry loivat prosessinsa kaavamaiseksi 
tavaksi edetä palveluiden kehittämisessä. Siinä yksi vaihe seuraa toistaan janana 
jaksottaen tekemistä. Eric Stevens ja Sergios Dimitriadis pitivät vuonna 2005 
kirjoittamassaan artikkelissa jaksottaisen prosessin kulun heikkoutena sen kestoa.  
Jaksottaminen oli byrokraattista ja vaati aiemmista vaiheissa työtä ongelmien 
ratkomiseksi, jotka saattoivat syntyä prosessin myöhemmissä vaiheissa. Lisäksi 
prosessi ei kuvannut, miten kehitysryhmät tulisi organisaatiossa muodostaa. Vaiheiden 
lopputulos olikin usein vaiheen omistajan käsialaa eikä organisaation ryhmän, joka 
yhteistyössä oli luonut vaiheelle ratkaisun.  Stevens ja Dimitriadis näkivät ryhmän 
tuovan projektille paremmat onnistumisen mahdollisuudet. (Stevens & Dimitriadis 
2005.) Stevensin ja Dimitriadiksen ajatukset vastaavat hyvin omia käsityksiäni 
tehtävästä kehittämisestä opinnäytetyössä. Sen tulee olla ryhmän yhteinen lopputulos 
eikä siinä saa noudattaa liikaa kaavamaisuutta, vaikka prosessin etenemisestä onkin 
pidettävä huolta.  
 
Ongelmaksi jaksottaiselle palveluprosessin kehittämiselle Stevensin ja Dimitriadiksen 
mukaan muodostui myös se, etteivät prosessin vaiheet kuvanneet mitä piti tuottaa 
missäkin vaiheessa. Prosessissa prosessin etenemiselle annettiin suurempi painoarvo 
kuin vaiheiden lopputulokselle.  Jotta tuotannon laatu voitaisiin varmistaa, tulisi 
jokaisessa vaiheessa miettiä monia mahdollisia ratkaisuja, joista ryhmä valitsee 
tehokkaimman yhdistelmän. (Stevens & Dimitriadis 2005.) Mielestäni ryhmän yhteisellä 
päätöksellä on tärkeä rooli kehitystyön saattamiseksi tuotantoon. Onnistunut kehitystyö 
on aina ryhmän yhteisen pohdinnan ja kompromissien lopputulos. Stevensin ja 
Dimitriadiksen näkökulma vahvistaa kehitystyöhöni tekemiä valintoja luoda kehittämistä 
koko organisaation voimin työpajoilla. Siksi sen huomioiminen osana viitekehystä on 
mielestäni tärkeää ja merkityksellistä.  
 
Stevens ja Dimitriadis keskittyivät luomaan prosessin, joka yhdisti prosessiin erilaisia 
toimijoita sen eri vaiheissa. Heidän ideansa oli, että yksilö ei voi johtaa prosessia, vaan 
paras lopputulos saadaan aikaan ryhmän yhteisenä pohdintana.  Palveluiden 
kehittäminen rakentuu organisaation kehittämisen mukana niin, että syntynyt palvelu 
on organisaation oppimisen lopputulos. Oppiminen jatkuu prosessin perustamiseen 
saakka. Stevensin ja Dimitriadiksen prosessi kuvattuna kuviossa kuusi. 
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Kuvio 6. Stevesin ja Dimitriadiksen prosessi palveluiden kehittämisestä. (Stevens & Dimitriadis 
2005.) 
 
Prosessi korostaa vahvasti organisaation oppimista ja jatkuvaa kehittämistä. Se lähtee 
organisaation sisäisten rakenteiden jatkuvasta muuttamisesta. Se ei ota aktiivisesti 
huomioon markkinamuutosta ympärillään eikä sitä kautta asiakkaan muuttuvia tarpeita. 
Toisaalta se on tarkoitettu täydentämään olemassa olevaa New Service Design 
prosessia, mikä ei poissulje kuitenkaan sen heikkouksia. Ympäristö ja asiakkaat tulevat 
huomioiduksi, mikäli kehittämistoiminta sidotaan aidosti yrityksen strategiaan, jossa 
nämä vaateet on huomioitu. 
2.4.5 Muita palveluiden kehittämisen malleja 
 
Tarinaprosessista palveluiden muotoilijana on kirjoitettu vuodesta 2008 lähtien. 
Tarinaprosessin ideana on, että tarinankerronta tukee palveluidean tutkimista. Idea 
tuotetaan tarinankertojan toimesta tarinaksi, jossa osa ideaa jätetään kertomatta. Tämä 
mahdollistaa kuuntelijoiden ehdotukset tarinan täydentämiseksi ja luo tätä kautta 
palvelua. (Tool Storytelling 2009.). Tarinan kirjoittamisella ja kokemuksen suunnittelulla 
on todettu olevan yhteneväisyyksiä, mutta myös eroja. Tarina, jonka palvelu luo ei ole 
lineaarinen eikä käsittely konflikteja tarinan lailla. Siksi tarinaprosessia voidaan käyttää 
15 
  
muita palvelun muotoilukeinoja täydentävänä, ei yksittäisenä työkaluna. (Vita 2016.) 
Tarinallisuus tekemisessä tukee opinnäytetyötäni. Esimerkit asiakkaiden kanssa 
sattuneista tilanteista, jotka linkitän opinnäytetyöni kehitysvaiheisiin konkretisoivat 
organisaatiolle tehtävää kehitystyötä kohdeorganisaation työntekijöille.  
 
Tarkkailuprosessilla voidaan erityisesti ymmärtää palvelun käytettävyyttä ja johonkin 
mittaan asti myös käyttäjäkokemusta. Tarkkailu ei kehitä tai luo palvelua, sen tehtävä 
on luoda tietoa jo olemassa olevasta. Prosessia voi käyttää palveluiden muotoiluun, 
mikäli palvelun luonti edellyttää tarkkailun kautta hankitun tiedon yhdistämistä. 
Tarkkailu tuottaa kvantitatiivista tietoa, joka on helppo tiivistää erilaisiin taulukoihin ja 
grafiikoihin. Kvalitatiivisten mittareiden täyttyminen on hankalampaa. Tarkkailu on hyvä 
tapa ymmärtää, kuinka luotua palvelua käytetään ja löytää siitä mahdollisia ongelmia. 
(How to Conduct User Observations 2017.) Tarkkailu soveltuu mielestäni hyvin 
todentamaan luotua prosessia, ei itse palvelun suunnitteluun. Se toimii 
palvelumuotoilun prosessin osana täydentäen ja mittaroiden aikaansaatuja tuloksia. 
Itse näkisin tarkkailun olevan osana opinnäytetyötäni. Erityisesti se tulee esiin ei-
taloudellisissa mittareissa, jossa tarvitsen henkilöstön arvion prosessin onnistumisesta. 
 
Syvähaastattelu ja teemahaastettelu täydentävät myös palvelumuotoilun 
työkalupatteristoa. Haastatteluja käytetään erityisesti kvalitatiivisen aineiston 
keräämiseen. Haastattelujen rakentavat kuvaa prosesseista ja rakententeista, antavat 
niille merkitystä ja tulkitsevat tutkijalle olemassa olevaa. Ne eivät tuota yksityiskohtaista 
tietoa toiminnasta ja ovat aina vastaajien käsitys tilanteesta. (Koskinen 2005.)  
Palvelun muotoilussa korostuu kvalitatiivisten mittareiden tärkeys, joten haastattelu 
sopii palvelun muotoilun välineeksi sitä kautta mainiosti. Sen varaan ei kuitenkin voi 
koko prosessia rakentaa, vaan sitä tulee täydentää muilla saatavissa olevilla tiedoilla 
soveltuvin osin.  
 
Tuotteistaminen ja palvelumuotoilu 
 
Palvelun sisäisiä ja ulkoisia ominaisuuksia ja sitä kautta palvelun laatua voidaan alkaa 
kehittämään myös palvelua tuotteistamalla tai muotoilemalla, kuten tässä 
opinnäytetyössä on tehty. Sekä tuotteistaminen että palvelumuotoilu ovat 
samankaltaisia menetelmiä. Molemmat pyrkivät parantamaan jo olemassa olevaa 
tuotetta tai palvelua. Molemmilla menetelmillä pyritään parantamaan 
asiakaskokemusta.  
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Eri lähteet kertovat menetelmistä erilailla riippuen kirjoittajan näkökulmasta. 
Molemmissa menetelmissä käytetään samoja työkaluja, esimerkkinä tällaisesta service 
blueprint. Monessa tuotteistamisen oppaassa viitataan palvelumuotoilusta tuttuihin 
prosesseihin puhuttaessa tuotteistamisen vaiheista ja prosesseista. Tätä kautta näkisin 
opinnäytetyöni olevan sisäisen prosessin tuotteistamista, jossa on hyväksikäytetty 
palvelumuotoilun prosessia. (Tuotteistamisen vaiheet 2013.)  
 
Mielestäni palvelumuotoilu ja tuotteistaminen sopivat kehitystyöni menetelmiksi, koska 
palvelumuotoilun prosessi tukee hyvin tehtävää työtä ja luo sille rungon. 
Tuotteistamisen ja palvelumuotoilun periaatteet soveltuvat kehitystyön selvittäjiksi ja 
selventäjiksi koko organisaation ja tuovat tätä kautta lisäarvoa tehtävälle kehitystyölle.  
2.4.6 Tuotteistaminen 
 
Tuotteistamisella pyritään kehittämään palvelua niin, että se tulee asiakkaalle 
helpommin lähestystyttäväksi ja ymmärrettäväksi.  Hyvin palveluorganisaatiossa 
tuotteistettua palvelua voi periaatteessa tuottaa kuka tahansa kadulta tullut ihminen, 
koska prosessit ovat selkeästi dokumentoitu. Hyvä dokumentointi on tuotteistamisen 
lähtökohta. (Apunen & Parantainen 2011, 11-18.) Tuotteistamista ei ole yleisesti 
hyväksytysti tai yksiselitteisesti määritelty. Sen avulla voidaan esimerkiksi selkiyttää jo 
olemassa olevia palveluita, systematisoida tai vakiinnuttaa niitä. Nykyisiin palveluihin 
voidaan lähteä hakemaan parannusta, tyylinmuutosta, palveluntarjonnan laajennusta 
tai vaikkapa täysin uudenlaista palvelua tai ratkaisua, mitä palveluyritys ei aiemmin ole 
tehnyt.  
 
Tuotteistaminen voi kohdistua joko ulkoisiin asiakkaalle näkyviin prosesseihin  tai 
sisäiseen palvelun tuottamiseen. Ulkoinen tuotteistaminen pyrkii selkiyttämään 
asiakkaalle näkyvän palvelun elementtejä ja saamaan niistä aikaan palvelukuvauksen. 
Sisäinen tuotteistaminen puolestaan on palveluntuotannon kuvaamista sekä sen 
yhdenmukaistamista. Käytännössä palveluprosessi, toimintatavat ja vastuut kuvataan 
ja määritetään sekä mietitään, miten kuvattu prosessi näyttäytyy asiakkaalle. Kysymys 
ei ole siitä, että tekeminen standardoitaisiin, vaan pyritään luomaan työkaluja 
tekemisen yhtenäistämiseksi pitäen kuitenkin mielessä palvelun lopullinen tarkoitus, 
asiakkaan palveleminen. Tämä tarkoittaa, että palvelu on aina jossain määrin räätälöity 
ratkaisu kunkin asiakkaan tarpeisiin. (Tuominen & Järvi & Lehtonen & Valtanen & 
Martinsuo 2015, 5.) 
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Marja Toivonen VTT:stä määrittelee tuotteistamisen palvelun joidenkin osien 
vakioimiseksi, niin ettei niitä tarvitse miettiä jokaisella kerralla uudelleen alusta. Hän 
määrittää tuotteistamisen muodostavan oppimisalustan organisaatiolle, johon 
yksittäiset asiakaskokemukset voidaan kiinnittää ja luoda tätä kautta yhteistä 
ymmärrystä palvelusta.  Toivosen mukaan tuotteistaminen helpottaa asiakasta, joka 
ymmärtää tuotteistamisen avulla paremmin  mistä osista palvelu muodostuu ja mitä 
siltä voi odottaa. (Toivonen 2012.) 
 
Tuotteistamisen tärkeimpiä tavoitteita on saattaa yrityksessä oleva hiljainen tieto 
kaikkien käyttöön ja lisätä tätä kautta organisaation tehokkuutta. Tuotteistaminen pyrkii 
asiakaslähtöisyyteen ja asiakastiedon hyödyntämiseen palvelun edelleen kehittämisesti 
ja uudistamisessa. Sen tavoitteena on luoda yhteisesti sovitut työprosessit sekö tiedon 
jakamisen prosessit, jotka auttavat luomaan palvelusta tasalaatuista. Tuotteistamalla 
määritellyt työprosessit tuottavat organisaatiolle kilpailukykyä sekä vähentävät palvelun 
tuottamiseen liittyvää epävarmuutta. (Toivonen 2012; Jaakkola & Orava & Varjonen 
2009, 6-7, 9.)  
2.4.7 Palvelumuotoilu 
 
Palvelumuotoilulla puolestaan tarkoitetaan yrityksen ihmisten, infrastruktuurin, 
kommunikaation sekä materiaalien organisointia niin, että se parantaa tehtävän 
palvelun laatua ja kanssakäymistä kohdeorganisaation sekä sen asiakkaiden välillä. Se 
on käyttäjäkeskeinen prosessi, jota käytetään luomaan arvoa ja kilpailuetua 
palveluntarjoajalle. Suunnittelijan näkökulmassa prosessi pyrkii keksimään uutta ja 
parantamaan asiakaskokemuksia useissa kosketuspinnoissa ajan myötä. 
Liiketoiminnan näkökulmasta palvelumuotoilu luo työkaluja ja strategioita, jotka 
määrittelevät ja suunnittelevat sitä kuinka liiketoimintaa harjoitetaan. Palvelumuotoilun 
tehtävänä on suunnitella palvelua samoin kuin tuotesuunnittelija suunnittelee fyysisiä 
tuotteita. (Münch 2017; Dervojeda & Verzijl & Nagtegaal & Lengton & Rouwmaat & 
Monfardini & Frideres 2014.) 
 
Palvelumuotoilua alettiin kehittämään 1980-luvulla. Sitä ei vielä tuolloin tunnustettu 
palveluiden kehittämisen prosessiksi. Lynn Shostack kehitti tuolloin 
palvelupiirrustuksen ”Service Blueprintin”,  jonka avulla organisaatio kykeni luomaan 
yksityiskohtaisen piirustuksen prosessista ja kuinka prosessit toimivat keskenään. 
(Münch 2017.) Shostackin piirrustukseen sekä käsityksiin viitattiin useissa artikkeleissa 
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vuosien saatossa. Sitä pidettiin jo tuolloin merkittävänä osana palveluiden muotoilua ja 
käsitteistöä.  
 
Akateemisempaan muotoon palvelumuotoilua saatiin vuonna 1991 kun professori 
Michael Erlhoff esitteli palvelukurin, jonka rakennetta hän alkoi kehittämään 
yhteistyössä yliopistojen ja alan ammatilaisten kanssa. Yhteistyössä palvelumuotoiluun 
luotiin rakenne ja pohja, joka toimii palvelumuotoilussa hyvin pitkälle vielä tänäkin 
päivänä. Käytännössä ensimmäinen palvelumuotoilua konsultoiva yritys aloitti 
toimintansa Lontoossa vasta vuonna 2001, mistä se on sittemmin laajennut sekä 
akateemisiin piireihin että yritysmaailmaan.  (Münch 2017; Dervojeda & Verzijl & 
Nagtegaal & Lengton & Rouwmaat & Monfardini &  Frideres 2014.) 
 
Nykykäsityksen mukaan palvelua voidaan kehittää ja muotoilla asiakkaalle 
konkreettista tuotetta helpommin. Muutostyö kuitenkin edellyttää, että myyjäyritys 
ymmärtää ja tunnistaa, mistä asiakas kokee arvoa yrityksen palvelussa saavansa. 
(Tuulaniemi 2011, 20-21.)  Hyvä asiakasta tukeva palvelu tuo tuotteen edut asiakkaalle 
näkyväksi ja luo tätä kautta asiakasuskollisuutta. (Reason  & Lavrans & Brand 2016, 
11.) Palvelumuotoilun avulla pyritään muokkaamaan olemassa olevaa palvelua uudella 
tavalla niin, että se kehittyy. Sen tarkoituksena on aikaansaada toimivaa palvelua 
yhdistämällä käyttäjien tarpeet palveluntuottajan omiin tavoitteisiin. Lopputuloksena 
palvelumuotoilusta asiakkaan tulisi saada asiakaskokemus, jossa palveluprosessiin 
vaikuttavat tekijät on optimoitu. (Tuulaniemi 2011, 18-20.) 
 
Palvelumuotoilua tehdään viiden perusperiaatteen mukaisesti, joita ovat 
käyttäjäkeskeisyys, yhdessä luominen, palvelun käsittäminen ajassa etenevänä 
prosessina, palvelutodisteet sekä kokonaisvaltaisuus. (Tuulaniemi 2011, 78). 
Käyttäjäkeskeisyydellä tarkoitetaan palvelumuotoilussa ihmisen persoonallisuuden 
huomioimista ja ymmärtämistä. Ihminen ymmärtää palvelun omien taustojensa kautta. 
Palvelua luotaessa on osattava asettua asiakkaan asemaan, jotta palvelu on 
asiakkaalle käyttökelpoinen. (Miettinen 2011, 23, 30)  
 
Palvelun muotoilu ei onnistu ilman yhdessä luomista. Asiakkaan mukaan ottaminen 
palvelun suunnitteluun itselleen sopivaksi sitouttaa asiakkaan ja vahvistaa 
asiakassuhdetta (Miettinen 2011, 25.) Palvelusta saadaan näin myös aidosti asiakkaan 
tarpeista lähtenyttä. Henkilöstön päästessä itse luomaan ja kehittämään tuottamaansa 
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palvelua, on sen todettu lisäävän motivaatiota tehtävää työtä kohtaan ja parantavan 
henkilöstön kokemusta työpaikasta. (Mantere 2017.) 
 
Palvelu etenee palvelupolkuna ajallisesti eteenpäin. Polun varrella on erilaisia 
palvelutuokioita, vaiheita, joiden aikana palvelusuorite tapahtuu. Vaiheet sisältävät 
kontaktipisteitä, joissa asiakas on suorassa yhteydessä palveluun. Kontaktipisteitä 
voidaan arvottaa asiakkaan niistä saaman hyödyn mukaisesti suhteessa kustannuksiin. 
Niitä voidaan suunnitella ja kehittää asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Tärkeää on 
kuitenkin pitää palvelupolku eheänä ja yhtenäisenä koko asiakkaan palveluketjun ajan, 
jotta palvelukokokemus on tasalaatuinen. Tasalaatuisuutta luovat ihmiset, jotka 
tuottavat palveluprosessia asiakaspalvelijan roolissa ja joiden tehtävät 
palvelukokonaisuuden tuottamisessa on mietitty. Ihmisten käyttäymiselle eri 
palvelutilanteissa voi olla suurikin merkitys asiakkaan kokemukseen palvelusta. 
(Miettinen 2011, 49-53; Tuulaniemi 2011, 82.) 
 
Ihmiset toimivat myös palvelun käyttäjinä. He valitsevat kanavat, joiden kautta he 
haluavat palvelua tuotettavan eri kontaktipisteissä ja palvelun vaiheissa. Mahdollisia 
kanavia ovat fyysiset, digitaaliset tai aineettomat tilat. Kanavien kautta voidaan 
vaikuttaa asiakkaaseen tai heidän palvelukokemukseensa esimerkiksi luomalla erilaisia 
aistielämyksiä. (Tuulaniemi 2011, 81-82.) 
 
Palvelutodisteet toimivat asiakkaille todisteina palvelun vastikkeellisuudesta. Ne ovat 
joko palvelumaisemaa tai fyysisiä tavaroita. Palvelumaisemalla tarkoitetaan niitä 
ympäristöjä, joissa asiakas palveluntarjoajan kohtaa. Tällaisista esimerkkinä vaikkapa 
rakennukset tai kyltit, jotka tuovat palveluntarjoajan brändiä esiin sekä fyysisesti että 
aistien kautta. Fyysisiä todisteita ovat puolestaan kaikki tavarat, joiden avulla palvelua 
tuotetaan. Tällaisina toimii muun muassa, laskut, esitteet tai palveluyrityksen nettisivut. 
Palvelutodisteet pidentävät itse palvelutapahtumaa palvelun jälkeiseen vaiheeseen ja 
vahvistavat asiakasuskollisuutta. (Tuulaniemi 2011, 92-92.) 
 
Palvelua muotoiltaessa on otettava huomioon koko palveluympäristö 
kokonaisvaltaisesti ja liittää muotoiltava palvelu osaksi kokonaisuutta. Yhden prosessin 
muokkaaminen voi aiheuttaa palveluympäristössä muutoksia, jotka täytyy prosessin 
edetessä ottaa huomioon. (Miettinen 2011, 31.) Koko palvelumatka muodostaa 
asiakaan mielikuvan palvelusta, eivät yksittäiset kohtauspisteet.  
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Jotta palvelumuotoilu täyttäisi sille asetetut tavoitteet tulee asiakastarpeet kyetä 
muuttamaan mitattaviksi palvelutavoitteiksi. Palvelutavoitteiden tulee olla osa 
organisaation strategiaa ja sille luotua mittaristoa. Palvelun tuottaminen on jatkuvaa 
suunnittelua ja kehittämistä, jotta sitä voidaan optimoida ja saavuttaa sille asetetut 
tavoitteet. Suorityskyvyn arviointi on tärkeää, jotta muutoksia palveluun voidaan tehdä 
ja kehittyä. (Miettinen 2011, 14-15.) Hyvä nyt saattaa olla huono huomenna.  
2.5 Prosessiin soveltuvat kehittämiskohteet 
 
Jotta tuotteistaminen tai palvelumuotoilu toimisi palveluprosessin parantajana, täytyy 
kehitettävästä palvelusta löytyä prosessiin soveltuvaa kehitettävää. Tällaisina 
tunnusmerkkeinä voidaan pitää palveluun liittyvää toistuvaa asiakastarvetta tai itse  
olisi harmonisoitavissa. Muita huomioitavia seikkoja ovat muotoilusta tai 
tuotteistamisesta saatava taloudellinen hyöty sekä kehittämisprojektin sopiminen 
organisaation strategiaan. Ennen kehittämistyön aloittamista on tärkeää varmistaa, että 
organisaatio omaa palveluprosessiin tarvittavan osaamisen, jottei se muodostu 
kehittämistyön esteeksi. (Tuominen & Järvi & Lehtonen & Valtanen & Martinsuo 2015, 
8-9.) 
2.6 Kehittämisen hyödyt 
 
Kehittämistyön tarkoitus on luoda parempaa ymmärrystä tuotteistettavaan prosessiin. 
Organisaation tieto kerätään yhteen ja luodaan yhteinen näkemys prosessista, mikä 
tuottaa asiakkaalle yhdenmukaisempaa asiakaskokemusta. Samalla organisaatio jakaa 
keskenään tietotaitoa ja parhaita käytäntöjä. Parhaiden käytäntöjen käyttöönotto 
tehostaa toimintaa ja säästää työaikaa. (Tuominen & Järvi Lehtonen & Valtanen & 
Martinsuo 2015, 6-7.) Asiakkaan on helpompi ymmärtää hyvin tuotteistettu palvelu. 
Tuotteistus selkeyttää myytävää kokonaisuutta asiakkaalle sekä helpottaa sen 
markkinointia ja myyntiä. Kun asiakas ymmärtää myytävän kokonaisuuden kunnolla, on 
hänen helpompi perustella ostopäätöstä omassa organisaatiossaan. (Toivonen 2012; 
Parantainen 2008.) 
2.7 Kehittämistyön haasteita 
 
Kehittämistyön tulisi aina olla organisaation yhteisen tekemisen lopputulos. Uuden 
prosessin täytyy palvella organisaatiota eikä organisaation prosessia. Tätä varten koko 
organisaation tulee tehdä kehittämistoimintaa. Mikäli organisaatiota ei saada 
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kehittämiseen mukaan, sillä ei ole merkitystä organisaatiolle eikä sitä kautta myöskään 
asiakkaalle. (Tuominen & Järvi & Lehtonen & Valtanen & Martinsuo 2015, 7-8.) 
 
Ihmisten tulee myös ymmärtää jatkuvan kehittämisen merkitys, mikään ei ole pysyvää 
tai kiveen hakattua. Uuden luodun tulee pystyä joustamaan ja kehittymään sen hetkiset 
asiakkaan tarpeet huomioiden. Organisaatioon tulee luoda ymmärrys siitä, että 
kehittämistyö ei ole projekti vaan jatkuva prosessi. (Tuominen & Järvi & Lehtonen & 
Valtanen & Martinsuo 2015, 7-8.) 
 
Asiakaslähtöisyys sisäisessä kehittämisessä ei saa unohtua vaan sen pitää olla 
kehittämisen päämäärä.  Perinteisissä organisaatioissa kehittämistoimintaa tehdään 
usein parantamaan sisäistä tehokkuutta. Kehitysprojektit tuotetaan osastojen sisällä 
osaston näkökannalta. Asiakaslähtöisyys kehittämistoiminnassa tarkoittaa täysin 
uudenlaista kehittämistä ja organisaation kulttuurin ja ajatustavan muuttamista. 
(Tuominen & Järvi & Lehtonen & Valtanen & Martinsuo 2015, 7-8.) 
2.8 Palvelumuotoilun ja tuotteistamisen prosessin eteneminen 
 
Tässä opinnäytetyössä on hyväksikäytetty Tuulaniemen Palvelumuotoilukirjasta 
löytyvää palvelumuotoilun prosessia. Palvelumuotoilu mukautuu aina käyttäjänsä ja 
kohderyhmän mukaan. Yleensä siinä kuitenkin noudatetaan tiettyä etenemisjärjestystä, 
josta ilmenevät palvelumuotoilun keskeiset työvaiheet. Tuulaniemi on jakanut 
kehittämistyön viiteen osaan ja yhdeksään eri vaiheeseen, kuten kuviossa seitsemän 
on määritelty. (Tuulaniemi 2011, 130-131.)  
 
 
 Kuvio 7. Prosessin eteneminen Tuulaniemen mukaan. (Tuulaniemi 2011, 130-131.) 
 
Prosessi aloitetaan määrittämällä kohdeorganisaation tarpeet ja tavoitteet tehtävälle 
kehitystyölle. Kohdeorganisaation tulee luoda yhteinen ymmärrys muotoiltavasta 
kohteesta, sekä siihen varattavissa olevasta kehittämisajasta, budjetista ja 
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aikataulusta. Kehittämistyö tulee alustavasti määritellä ja miettiä mitä ollaan 
tekemässä. (Tuulaniemi 2011, 130.) 
 
Toinen vaihe, tutkimus, kerää ymmärrystä nykytilasta. Nykytila auttaa hahmottamaan ja 
tarkentamaan tehtävän kehitystyön tavoitteita sekä suunnittelemaan strategisesti 
kehitystyön vaiheita. Strategisen suunnittelun tavoitteena on tarkentaa prosessin 
tavoitteita yrityksen strategian kannalta ja varmistaa tulevan kehitystyön hyöty 
markkinoihin tai kilpailijoihin nähden. (Tuulaniemi 2011, 130.) 
 
Kolmannessa vaiheessa tapahtuu varsinainen ideointi. Organisaatio suunnittelee 
yhteisesti uutta prosessia, työstää luotuja ideoita sekä prototypioi luotua. Tässä 
vaiheessa projektille tulee myös määritellä mittarit, jonka perusteella voidaan projektin 
onnistumista ja kannattavuutta arvioida. Luotua prosessia on tässä vaiheessa tarkoitus 
prototypioida yhdessä asiakkaiden kanssa, etsiä prosessin kannalta kriittiset pisteet 
sekä muokata prosessia prototypioinnista saatujen tulosten pohjalta. (Tuloksen arvo, 
teoreettista roskaako? 2014; Tuulaniemi 2011, 130.)  
 
Neljännessä vaiheessa uusi prosessi tulee saattaa tuotantoon. Se voi tapahtua 
vaiheittain, jotta muutoksia voidaan seurata ja tarpeen mukaan säädellä. Ensin 
tehdään prosessin pilotointi, jossa sitä on vielä mahdollisuus muokata palautteen 
pohjalta. Täysimittaisen lanseerauksen taustalla on tehty lopullinen palvelukuvaus. 
Sellaisena voi toimia esimerkiksi service blueprint. (Tuulaniemi 2011, 130.) 
 
Viimeisessä viidennessä osassa arvioidaan tuloksia sekä prosessin kannattavuutta. 
Arviointi on konkreettinen tapa nähdä kehittämistyön tulokset. Oikein valitut mittarit 
kertovat sekä taloudellisista että laadullisista hyödyistä ja auttavat kehittämään 
toimintaa myös jatkossa. Mittareiden tulisi palvella organisaation kehittymistä kaikessa 
laajuudessaan, eikä kertoa yksilön suoriutumisesta kehityshankkeen vetäjänä. 
Vaiheessa pohditaan myös prosessia jatkuvan kehittämisen kannalta. Organisaation 
tavoitteena tulee olla jatkuva parantaminen. Prosessi sinällään ei ole koskaan valmis. 
(Tuulaniemi 2011, 130.) 
2.9 Service Blueprint 
 
Tässä opinnäytetyössä service blueprinttiä on käytetty kuvaamaan aikaansaatua uutta 
prosessia eli opinnäytetyön lopputulosta. Service blueprint on sekä tuotteistamisessa 
että palvelumuotoilussa käytettävä työkalu, jonka tarkoituksena on kuvantaa 
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palveluprosessia. Se on alunperin saanut alkunsa Shostackin prosessin 
analyysimenetelmästä. Shostackin menetelmän ideana on ajan sekä liikkeen 
suunnittelu osana projektisuunnittelua sekä tietojärjestelmä-, ja ohjelmistosuunnittelua. 
Sittemmin Service Blueprint on laajentunut palveluiden ja erilaisten tuotteistamisten 
prosessien kuvaamiseen. (Münch 2017.) 
 
Työkalun ideana on kerätä palvelun vaiheet service blueprinttiin lineaarisesti etenevänä 
prosessina, jossa osapuolet ovat näkyvissä. Esimerkki service blueprintistä kuvattu 
kuviossa kahdeksan. Blueprint selkeyttää palveluprosessia, sen työvaiheita ja 
työvaiheiden merkitystä edelliselle työvaiheelle ja asiakkaalle näkyviä töitä. Sen avulla 
on helppo analysoida palveluprosessia. (Service blueprint. Apua käyttäjän toimintojen 
hahmottamiseen; Service blueprint. Toimintaprosessi.) 
 
  
Kuvio 8. Asiakasymmärrys palveluiden kehittämisessä. Timo Kaski HAAGA-HELIA. 2012. 
 
Blueprint koostuu viidestä peruselementistä, jotka lähteestä riippuen nimetään hieman 
eritavoin. Fyysiset todisteet, asiakkaan näkökulma tai asiakkaalle näkyvä palvelutila 
ovat service blueprintissä ylimpänä. Tämä osio kuvaa asiakkaalle tuotettavaa palvelua, 
eli sitä osaa, minkä perusteella asiakas palvelua arvioi. Toiseksi ylimpänä on 
asiakkaan oma toiminta. Tämä tarkoittaa asioita, joita asiakas tekee palvelua 
saadakseen. Keskimmäisessä lohkossa service blueprintillä kuvataan asiakkaalle 
näkyvä asiakaspalvelutoiminta, mitä palveluyritys tuottaa. Toiseksi alimpana ovat 
puolestaan asiakaspalveluhenkilöstön toimet, jotka eivät näy asiakkaalle, mutta 
vaikuttavat asiakaspalveluun. Alimpana kaaviossa ovat niin sanotut tukiprosessit, jotka 
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eivät suoraan liity asiakaspalveluprosessiin, mutta niiden onnistuminen vaikuttaa 
kuitenkin prosessin onnistumiseen. (Service blueprint. Apua käyttäjän toimintojen 
hahmottamiseen; Service blueprint. Toimintaprosessi.) 
 
Service blueprintin tekeminen alkaa palvelun tunnistamisesta, johon prosessia 
halutaan hyödyntää. Sen jälkeen määritellään asiakkaat, jotka palvelua käyttävät ja 
mietitään, kuinka he sitä käyttävät.  Seuraavaksi kuvataan työntekijöiden rooli palvelun 
tuottamisessa ja toisaalta niissä tehtävissä, jotka vaikuttavat palveluun. Lopuksi 
mietitään mahdolliset palvelutodisteet jokaiselle palvelun vaiheelle. (Service blueprint. 
Toimintaprosessi.) 
 
Käyttäjän toiminnot muodostavat service blueprintin tärkeimmän osan. Kaavio 
prosessintaa samanaikaisesti sisäistä ja asiakkaalle näkyvää prosessia linkittäen ne 
toisiinsa.  Se soveltuu hyvin projekteihin, jossa prosessi kulkee monien osastojen välillä 
ja sisältää useita työvaiheita sekä kosketuspintoja. (Gibbons 2017.) Opinnäytetyöhöni 
se soveltuu hyvin, koska aihe käsittää kaikki liiketoimintayksiköt kohdeorganisaatiossa.  
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